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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan di Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi 
Surakarta. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif, 
adapun metode pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner. Populasi dan sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan di Toko Buku Gramedia Slamet 
Riyadi Surakarta sebanyak 100 responden. Pegujian hipotesis dalam penelitian ini 
menggunakan alat analisis uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linier 
berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R2). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan. Adapun hasil secara 
bersama-sama, kualitas pelayanan, kualitas produk dan fasilitas berpengaruh secara 
bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan. Hasil pengujian koefisien determinasi (R2) 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk dan fasilitas mampu menjelaskan 
variabilitas kepuasan pelanggan. 
 





This research aim to know influence of service quality, product quality and facility 
to customer satisfaction in Gramedia Bookstore of Slamet Riyadi Surakarta. This research 
use quantitative method with approach of descriptif, as for collecting data method by 
propagating questioner. The population and sampel which used in this research are 
customer in Gramedia Bookstore of Slamet Riyadi Surakarta counted 100 responder. 
Hypothesis tested in this research use analyzer test validity, test reliability, classical 
assumption test, doubled linear regression, t test, F test, and coefficient of determinacy 
(R2). 
 Result of the research indicate that by parsial, service quality have an effect on to 
customer satisfaction, product quality have an effect on to customer satisfaction and 
facility to customer satisfaction. As for result by simultan, service quality, product quality 
and facility have an effect on by simultan to customer satisfaction. Result of examination of 
coefficient of determinacy (R2) indicate that the service quality, product quality and facility 
can explain variability of cutomer satisfaction. 
 




Di dalam dunia bisnis perkembangan jaman memang sangat berpengaruh besar, 
sehingga muncul banyak persaingan dari beberapa perusahaan untuk mendapatkan 
kepercayaan pelanggan dalam menggunakan barang atau jasa yang ditawarkan serta 
memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelanggan. Berbagai cara dilakukan untuk 
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mencapai tujuan dalam berbisnis, misalnya melalui penyediaan produk-produk yang 
dibutuhkan masyarakat, penyediaan layanan jasa dan lain sebagaiya. Selain itu pelayanan 
juga dibutuhkan dalam menjalankan bisnis karena pelayanan memiliki perananpenting 
dalam menunjukkan suatu kualitas bisnis.   
Ketertarikan pelanggan terhadap setiap perusahaan bukan hanya dilihat dari 
penyediaan produk tetapi juga adannya pelayanan yang berkualitas. Pelayanan harus 
disediakan untuk memenuhi apa yang dibutuhkan pelanggan dalam bertransaksi bisnis. 
Kebutuhan dan harapan pelanggan dalam memperoleh layanan yang diinginkan, menunrtut 
suatu perusahaan untuk memenuhinya dengan cara terbaik. Adanya kualitas pelayanan 
yang baik menjadi satu keberuntunggan tersendiri yang diharapkan olehpelanggan, dengan 
kata lain keputusan antara bertransaksi atau tidak, pelanggan akan tetap memperoleh 
pelayanan yang memuaskan. 
Menurut Lupioadi (2006: 192) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang 
dirasakan dan yang diharapkan. Sedangkan menurut Rangkuti (2006: 30) mendefinisikan 
kepuasan pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap ketidaksesuian antara tingkat 
kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakkannya setelah pemakaian. 
Sehingga dapat disimpulkan kepuasan adalah tingkat perasaan dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja barang atau jasa yang diterima dan yang 
diharapkan masyarakat. Harapan pelangggan merupakan perkiraan atau keyakinan 
pelanggan tentang apa yang akan diterima dari sebuah pelayanan. Menurut Irawan 
(2008:37) terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu Kualitas 
Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional, Biaya dan kemudahan.  
Kualitas pelayanan merupakan salah satu hal penting dan sering dikatakan sebagai 
proses lanjut dari kepuasan pelanggan. Kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh 
perusahaan oleh karyawan merupakan sebagaian dari pelayanan yang disesuaikan dengan 
standar pelayanan yang telah ditentukan. Pelayanan yang diberikan kepada para pelanggan 
ini sifatnya sangatlah personalkarena melibatkan beberapa orang sebagaipemberi layanan 
sesuai dengan tugasnya yang dimilikinya dan penerima layanan. Kualitas pelayanan dalam 
konsep pelayanan prima merupakan tindakan yang diberikan perusahaan melalui karyawan 
untukmenciptakan dan mempertahankan hubungan baik dan harmonis dengan para 
pelanggan.  
Tjiptono (1997: 22) memaparkan bahwa produk adalah segala sesuatu yang dapat 
ditawarkan oleh produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, disewa, digunakan 
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atau dikobnsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang 
bersangkutan. Dari uraian definisi di atas dapat diketahui bahwa produk bukan 
hanyasesuatu yang berwujud (tangible) seperti makanan, pakaian, buku dan sebagainya, 
akan tetapi produk juga merupakan sesuatu yang tidak berwujud (intangible) seperti 
pelayanan jasa. Konsumen bukan hanya membeli produk itu sendiri, tetapi pada inti yang 
sebenarnya konsumen membeli manfaat (benefit) dari produk yang bersangkutan. Jadi 
perusahaan yang bijak akan menjual manfaat prduk sekaligus produk itu sendiri untuk 
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Kualitas produk adalah faktor penentu kepuasan konsumen setelah melakukan 
pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Dengan kualitas produk yang baik 
makka keinginan dan kebutuhan konsumen terhadap suatu produk akan terpenuhi. 
Menurut Resty (2013) kualitas produk adalah suatu kondisi dari sebuah barang 
berdasarkan pada penilaian atas kesesuaiannya dengan standar ukur yang telah ditetapkan. 
Semakin sesuai stadar yang ditetapakan maka akan dinilai produk tersebut semakin 
berkualitas.  
Selain fator kualitas pelayanan dan kualitas produk, fasilitas juga memiliki peranan 
penting dalam menambah kenyamanan pelanggan. Adanya kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan fasilitas akan mempengaruhi citra dari perusahaan di mata pelanggan. Bentuk 
dari adanya kepuasan pelanggan adalah apa yang didapat oleh pelanggan dari perusahaan 
melebihi harapan pelanggan. Dan ketika pelanggan merasa puasa dengan apa yang didapat 
maka feedback yang diperoleh adalah suatu kepercayaan, persepsi positif dan kesetiaan 
pelanggan dalam menggunakan barang atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan 
tersebut. 
Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta salah satu dari sekian banyak bisnis 
indrustri ritel. Toko Buku Gramedia bekerjasama dengan para penerbit dalam 
menyediakan berbagai macam buku yang menjadi kebutuhan pelanggan. Industri ritel 
semacam ini tidak hanya Toko Buku Gramedia saja namun masih banyak lainnya dimana 
sama-sama menyediakan kebutuhan peralatan alat tulis lainnya untuk masyarakat hanya 
saja dengan strategi pelayanan yang berbeda-beda. Berbagai kebutuhan akan peralatan alat 
tulis dan buku tersedia untuk pelanggan, macam-macam buku mata pelajaran untuk SD, 
SMP, SMA dan SMK, kamus, novel, buku belajar menggambar, menulis, membaca, 
mewarnai untuk anak-anak. Buku tentang agama, komputer, internet, bisnis, akuntansi, 
ekonomi, dan manajemen. Buku tentang humor, peternakan, pendidikan, fotografi, desain, 
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kesehatan dan masih banyak yang lainnya dengan berbagai harga serta mutu ytang 
ditawarkan. 
Berdasarkan pengamatan yang dilakukan peneliti terhadap faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi, terdapat 
beberapa permasalahan yang dijumpai yaitu kurangnya respon karyawan sehingga terdapat 
pelanggan yang menunggu terlalu lama ketika pelanggan tersebut meminta pertolongan 
kepada karyawan untuk mencarikan buku yang dibutuhkan, sehingga ada sebagaian 
pelanggan yang membatalkan untuk mencari buku tersebut namun ada yang juga bersedia 
menunggu. Kemudian ada lagi permasalahan yaitu kesalahpahaman antara pelanggan 
dengan karyawan, dimana pelanggan kurang bisa menangkap informasi yang disampaikan 
oleh karyawan, sehinggapelanggan merasa kecewa dengan informasi yang didapatkannya. 
Permasalahan lain yang dijumpai peneliti yaitu terdapa beberapa buku yang tidak tertata 
rapid an masih terdapat buku-buku yang tidak sesuai dengan kategorinya, sehingga 
pelanggan merasa terganggu dalam mencari buku yang diinginkannya. Selain itu jumlah 
tempat duduk yang terbatas, sehingga beberapa pelanggan duduk di lantai ketika membaca 
buku dan menyebabkan pelanggan lainnya merasa terganggu ketika mencari buku yang 
diinginkan. 
 
2. METODE PENELITIAN 
2.1. Populasi dan Sampel 
Sugiyono (2013) menyatakan “Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari 
atas : obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakterisitk tertentu yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya” (hlm. 80). Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi 
Surakarta. Sampel menurut Sugiyono (2013) berpendapat, “sampel adalah bagian dari 
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut” (hlm.81).  Adapun sampel 
dari penelitian ini adalah 100 pelanggan Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta. 
2.2. Metode Pengambilan Sampel 
Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Non 
Probability Sampling dengan teknik Sampling Incidental. Pendekatan Sampling Incidental 
dipilih karena peneliti melihat populasinya bervariasi, berbeda-beda karakter dan bersifat 
heterogen yaitu meliputi perbedaan jenis kelamin, umur, dan hari berkunjung, sehingga 
setiap pelanggan yang dijumpai oleh peneliti memperoleh kesempatan yang sama untuk 
dijadikan sebagai sampel. 
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2.3. Data dan Sumber Data  
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Data Primer. Data primer adalah 
data yang diperoleh secara langsung melalui daftar pertanyaan dan wawancara 
menggunakan kuesioner pada responden. Data primer yang dihasilkan dalam penelitian ini 
adalah hasil dari penyebaran kuesioner kepada para pelanggan Toko Buku Gramedia 
Slamet Riyadi. 
2.4. Definisi Operasional Variabel 
Penelitian merupakan suatu proses mencari atau menemukan fakta secara sistematik 
dalam waktut tertentu dengan menggunakan metode ilmiah berdasarkan aturan-aturan 
yang berlaku. Fungsi penelitian adalah mencari kejelasan dan jawaban terhadap 
perusahaan serta memberikan alternatif bagi kemungkinan yang dapat digunakan untuk 
pemecahan masalah. Menurut Marlia (2007: 6) ada dua yang saling mempengaruhi, yaitu: 
Variabel Dependen (Y) yaitu variabel yang dipengaruhi variabel lain. Dalam 
penelitian ini kepuasan pelanggan merupakan variabel yang dipengaruhi varibel-variabel 
lain. Variabel dependen ini adalah kepuasan pelanggan. 
Variabel Independen (X) yaitu variabel yang mempengaruhi variabel dependen 
(kepuasan pelanggan). Dalam penelitian ini yang merupakan variabel independen adalah 
kualitas pelayanan, kualitas produk, dan fasilitas.  
Sesuai dengan pernyataan diatas, pengukuran kuesioner pada penelitian ini 
menggunakan data skala likert yang berisi 5 tingkat preferensi jawaban dengan pilihan 
sebagai berikut: 
Sangat tidak setuju (STS) diberi skor 1 
Tidak setuju (TS) diberi skor 2 
Netral (N) diberi skor 3 
Setuju (S) diberi skor 4 
Sangat setuju (SS) diberi skor 5 
2.5. Metode Analisis Data 
Uji validitas dalam penelitian ini untuk menguji validitasnya kuesioner. Validitas 
menunjukkan sejauh mana ketetapan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan 
fungsi ukurnya. Pengujian reabilitas dapat menggunakan Cronbach’s Alpha, dengan 
menggunakan Cronbach’s Alpha dari masing-masing variabel yang lebih dari 0,5 maka 
alat ukur dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel atau dapat dipercaya. (Jumilah dan 
Soebari, 2013). 
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Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui ada tidaknya penyimpangan dalam 
model regresi. Pada uji asumsi klasik terdapat beberapa metode pengujian, yaitu, uji 
normalitas, uji multikolinieritas dan uji heteroskedastisitas. 
Regresi linier berganda digunakan untuk melihat pengaruh antara motivasi, stres 
kerja dan lingkungan kerja terhadap kinerja. Regresi linier berganda digunakan untuk 
menguji hipotesis yang menyatakan hubungan fungsional antara variabel independen 
dengan variabel dependen, dengan rumus sebagai berikut : 
Y = a + ܾଵ ଵܺ + ܾଶܺଶ + ܾଷܺଷ+ e 
Keterangan : 
Y  =  
X1  = Kualitas Pelayanan 
X2  = Kualitas Produk 
X3  = Fasilitas 
E  = Error atau variabel gangguan 
β1β2 = Koefisien Regresi 
Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas 
(independen) secara individual dalam menerangkan variasi variabel terikat (dependen) 
(Ghozali, 2011). Langkah-langkah yang digunakan untuk menetukan uji t sebagai berikut, 
Apabila probabilitas < 0,05 = signifikan maka H0 ditolak. Artinya, diduga variabel bebas 
(independen) secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Apabila probabilitas > 0,05 = tidak signifikan maka H0  diterima. Artinya, 
diduga variabel bebas (independen) secara simultan tidak mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Uji-F digunakan untuk melihat hubungan antara variabel bebas terhadap variabel 
terikat secara simultan, yakni dengan melihat nilai signifikansi dan membandingkan nilai F 
hitung dengan F tabel. Koefisien determinasi dapat digunakan untuk mengetahui 
persentase nilai Y yang dapat dijelaskan oleh garis regresi atau seberapa besar persentase 
kepuasan pelanggan yang dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 
fasilitas. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1.Analisis Data 
Uji Validitas, semua butir pernyataan variabel kualitas pelayanan (X1), kualitas 
produk (X2), fasilitas (X3) dan kepuasan pelanggan (Y) dinyatakan valid, karena nilai rhitung 
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> rtabel. Hasil uji reliabilitas menunjukkan instrumen penelitian yaitu data kuesioner dari 
variabel kualitas pelayanan (X1), kualitas produk (X2), fasilitas (X3) dan kepuasan 
pelanggan (Y) dinyatakan reliabel karena mempunyai nilai alpha cronbach lebih dari 0,5, 
sehingga dapat dipergunakan untuk mengolah data selanjutnya.  
Tabel Statistik Deskriptif 
Variabel Min. Maks. Rata-rata Std. Deviasi 
Kualitas Pelayanan (X1) 14 25 21,10 2,721 
Kualitas Produk (X2) 10 25 19,41 3,331 
Fasilitas (X3) 11 25 18,76 3,328 
Kepuasan Pelanggan (Y)  15 25 20,86 2,445 
Sumber: Data primer diolah, 2017 
Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif pada tabel di atas, dapat dijelaskan 
sebagai berikut: 
1. Variabel kualitas pelayanan mempunyai bobot jawaban antara 14 sampai dengan 25, 
dengan rata-rata (mean) sebesar 21,10, sehingga dapat disimpulkan bahwa secara 
umum karakteristik personal responden mengenai kualitas pelayanan memiliki bobot 
jawaban yang tergolong tinggi, dengan nilai standar deviasi (simpangan baku) sebesar 
2,721 dari 100 responden yang diteliti. 
2. Variabel kualitas produk mempunyai bobot jawaban antara 10 sampai dengan 25, 
dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 19,41, sehingga dapat disimpulkan bahwa secara 
umum karakteristik personal responden mengenai kualitas pelayanan memiliki bobot 
jawaban yang tergolong cukup tinggi, dengan nilai standar deviasi (simpangan baku) 
sebesar 3,331 dari 100 responden yang diteliti. 
3. Variabel fasilitas mempunyai bobot jawaban antara 11 sampai dengan 25, dengan nilai 
rata-rata (mean) sebesar 18,76, sehingga dapat disimpulkan bahwa secara umum 
karakteristik personal responden mengenai kualitas pelayanan memiliki bobot jawaban 
yang tergolong cukup tinggi, dengan nilai standar deviasi (simpangan baku) sebesar 
3,328 dari 100 responden yang diteliti. 
4. Variabel kepuasan pelanggan mempunyai bobot jawaban antara 15 sampai dengan 25, 
dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 20,86, sehingga dapat disimpulkan bahwa secara 
umum karakteristik personal responden mengenai kualitas pelayanan memiliki bobot 
jawaban yang tergolong tinggi, dengan nilai standar deviasi (simpangan baku) sebesar 
2,445 dari 100 responden yang diteliti. 
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Berdasarkan hasil uji normalitas menunjukan bahwa nilai Kolmogorov-Smirnov 
sebesar sebesar 0,664 dengan nilai signifikanatau asymp.sig (2-tailed) 0,770 > 0,05 (p-
value> 0,05). Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa data residual model regresi dalam 
penelitian ini terdistribusi normal atau memiliki sebaran data yang normal. 
Berdasarkan hasil pengujian dapat diketahui bahwa semua variabel memiliki nilai 
tolerance value di atas 0,10 dan nilai VIF di bawah 10, dengan demikian dapat 
disimpulkan tidak terjadi penyimpangan multikolinearitas. 
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut menunjukkan tidak ada gangguan 
heteroskedastisitas yang terjadi dalam proses estimasi parameter model penduga, dimana 
p-value > 0,05. Jadi secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa tidak ada masalah 
heteroskedastisitas dalam penelitian ini. 
Tabel Rekapitulasi Regresi Linier Berganda  
Variabel β thitung Sig. 
(Constant) 7,106 3,936 0,000 
Kualitas Pelayanan (X1) 0,210 2,467 0,015 
Kualitas Produk (X2) 0,320 4,562 0,000 
Fasilitas (X3) 0,166 2,914 0,004 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
Berdasarkan hasil perhitungan program komputer SPSS versi 21.00 diperoleh hasil 
sebagai berikut :  
Y = 7,106 + 0,210 (X1) + 0,320 (X2) + 0,166 (X3) + e  
Berdasarkan persamaan regresi di atas, maka interpretasi dari koefisien masing-
masing variabel sebagai berikut: 
1. Konstanta dengan parameter positif, menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas 
pelayanan, kualitas produk dan fasilitas dianggap konstan, maka kepuasan pelanggan 
akan meningkat. 
2. Koefisien regresi kualitas pelayanan bertanda positif, artinya setiap terjadi peningkatan 
satu satuan kualitas pelayanan sebesar 0,210 maka, akan meningkatkan satu satuan 
kepuasan pelanggan sebesar 0,210, begitu juga sebaliknya. 
3. Koefisien regresi kualitas produk bertanda positif, artinya setiap terjadi peningkatan 
satu satuan kualitas produk sebesar 0,320 maka, akan meningkatkan satu satuan 
kepuasan pelanggan sebesar 0,320, begitu juga sebaliknya.  
4. Koefisien regresi fasilitas bertanda positif, artinya setiap terjadi peningkatan satu 
satuan fasilitas sebesar 0,166 maka, akan meningkatkan satu satuan kepuasan 
pelanggan sebesar 0,166, begitu juga sebaliknya. 
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Tabel Hasil Uji t 
Keterangan thitung ttabel Sig. Keterangan 
Kualitas Pelayanan (X1) 2,467 1,985 0,015 H1diterima 
Kualitas Produk (X2) 4,562 1,985 0,000 H2 diterima 
Fasilitas (X3) 2,914 1,985 0,004 H3 diterima 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh thitung 
sebesar 2,467 > ttabel sebesar 1,985 dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,015 < α sebesar 
0,05, maka hipotesis diterima. Hal tersebut berarti kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis pertama yang 
menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
adalah terbukti. 
Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kualitas produk diperoleh thitung sebesar 
4,562 > ttabel sebesar 1,985 dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,000 < α sebesar 0,05, 
maka hipotesis diterima. Hal tersebut berarti kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan 
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan adalah terbukti. 
Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel fasilitas diperoleh thitung sebesar 2,914 > 
ttabel sebesar 1,985 dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,004 < α sebesar 0,05, maka 
hipotesis diterima. Hal tersebut berarti fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan fasilitas berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan adalah terbukti. 
Tabel Hasil Uji F 
Fhitung Ftabel Sig. 
25,189 2,70 0,000 
Sumber: Data primer diolah, 2017 
Dari hasil perhitungan yang diperoleh nilai Fhitung sebesar 25,189 > Ftabel sebesar 2,70 
dengan nilai signifikan 0,000 < α = 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan, kualitas produk, dan fasilitas berpengaruh secara bersama-sama terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini juga bisa diartikan bahwa model pengujian regresi secara 
serentak (simultan) yang digunakan tersebut sudah sesuai (model fit) dengan datanya. 
Tabel Uji Koefisien Determinasi (R2) 
R2 R2 Keterangan 
0,440 0,423  Persentase pengaruh 44% 
Sumber: Data primer diolah, 2017 
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Dari hasil perhitungan diperoleh nilai R2 sebesar 0,440. Hasil pengujian ini 
mengindikasikan bahwa variabel independen dalam penelitian ini yang terdiri dari kualitas 
pelayanan, kualitas produk, dan fasilitas mampu menjelaskan variabilitas variabel 
dependen yaitu kepuasan pelanggan sebesar 44%. Sementara itu, sisanya sebesar 56% 
dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian ini. 
3.2.Pembahasan 
Berdasarkan hasil analisis data di atas, variabel kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa, kualitas pelayanan dari toko buku Gramedia Slamet Riyadi yang ditunjukkan 
dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dapat mendongkrak penjualan buku dan 
menciptakan keunggulan tersendiri dibandingkan pesaing.   
Berdasarkan hasil analisis data di atas, variabel reliability kualitas produk memiliki 
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa, kualitas produk dari toko buku Gramedia Slamet Riyadi yang 
ditunjukkan dengan ketika konsumen memilih suatu produk, mereka juga sangat 
memperhatikan kualitasnya sehingga dengan samakin terpenuhinya keinginan untuk 
mendapatkan barang dengan kualitas yang bagus, maka tingkat keputusan pembelian dari 
konsumen yang sudah menjadi pelanggan juga akan semakin meningkat. 
Berdasarkan hasil analisis data di atas, variabel responsiveness fasilitas memiliki 
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa, fasilitas dari toko buku Gramedia Slamet Riyadi yang ditunjukkan 
dengan disediakan segala sesuatu yang sengaja untuk dipakai serta dinikmati oleh 




Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan, ada 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di toko buku Gramedia Slamet 
Riyadi, hal ini dapat dibuktikan dengan uji t yaitu, thitung (2,467) > ttabel (1,985). Jadi 
hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
terbukti kebenarannya. 
Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di toko buku Gramedia 
Slamet Riyadi, hal ini dapat dibuktikan dengan uji t yaitu, thitung (4,562) > ttabel (1,985). Jadi 
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hipotesis yang menyatakan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
terbukti kebenarannya. 
Ada pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan di toko buku Gramedia Slamet 
Riyadi, hal ini dapat dibuktikan dengan uji t yaitu, thitung (2,914) > ttabel (1,985). Jadi 
hipotesis yang menyatakan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan terbukti 
kebenarannya. 
Ada pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan fasilitas secara bersama-sama 
terhadap kepuasan pelanggan di toko buku Gramedia Slamet Riyadi, hal ini dapat 
dibuktikan dengan uji F yaitu, Fhitung (25,189) > Ftabel (2,70). Jadi hipotesis yang 
menyatakan kualitas pelayanan, kualitas produk dan fasilitas secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan terbukti kebenarannya. 
4.2.Saran 
Berdasarkan keterbatasan dan kelemahan yang ada dalam penelitian ini, maka dapat 
dikemukan beberapa saran yang dapat dipertimbangkan untuk penelitian selanjutnya. 
Penelitian mendatang diharapkan dapat menggunakan sampel secara lebih luas agar 
diperoleh hasil penelitian yang lebih baik, lebih bisa digeneralisasi, bisa memberikan 
gambaran yang lebih riil tentang kepuasan pelanggan, misalkan dengan menambahkan 
perusahaan/obyek yang sejenis dengan toko buku Gramedia.  
Bagi penelitian mendatang hendaknya dapat menambah variabel-variabel lain yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan selain variabel yang digunakan agar hasilnya dapat 
terdefinisi dengan lebih sempurna, atau bisa juga menambahkan variabel moderasi atau 
mediasi.  
Diperlukan pendekatan kualitatif untuk memperkuat kesimpulan karena instrumen 
penelitian rentan terhadap persepsi responden yang tidak menggambarkan keadaan yang 
sebenarnya dalam diri masing-masing. Pendekatan ini bisa dilakukan dengan observasi 
atau pengamatan langsung ke dalam obyek dilengkapi dengan wawancara atau pertanyaan 
lisan yang dijadikan lokasi penelitian. 
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